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Abstrak  
CV. Almaguna Cargo adalah salah satu perusahaan yang  bergerak 
dibidang pelayanan jasa pengiriman barang baik melalui darat, laut dan 
udara. Pada penelitian ini atribut-atribut yang perlu  dilakukan evaluasi 
pada setiap atribut-atribut pelayanannya yaitu terdiri dari CV. Almaguna 
Cargo memberikan pelayanan pra service (B2), CV. Almaguna Cargo 
bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan pelanggan 
ekspedisi (E3), CV. Almaguna Cargo tidak menerima barang-barang 
berbahaya (B3), barang legal atau barang-barang yang melanggar aturan 
hokum (E4). Oleh karena itu perusahaan memberikan arahan-arahan 
kepada karyawan, dengan cara melakukan pelatihan-pelatihan terhadap 
karyawan, serta meningkatkan intensitas komunikasi dan interaksi antara 
manajemen,karyawan, dan pelanggan.  
Data dari penelitian ini diambil berbentuk populasi, yang diambil dari 
pelanggan CV. Almaguna Cargo. Variabel-variabel yang digunakan terbagi 
menjadi 2 variabel bebas, yakni data responden yang terdiri dari nama 
responden, alamat responden, dan lama menjadi pelanggan, kemudian 
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi Tangibles, dimensi 
Reliability, dimensi Responsiveness, dimensi Assurance, dan dimensi 
Empathy. Sedangkan variabel terikatnya adalah Kesenjangan atau 
penilaian GAP terhadap kualitas pelayanan pengguna di CV. Almaguna 
Cargo Surabaya dan tingkat kepuasan pengguna berdasarkan kualitas CV. 
Almaguna Cargo Surabaya.         
Dari hasil pegolahan data tingkat kualitas pelayanan jasa yang diberikan 
oleh pihak CV. Almaguna Cargo Surabaya memperlihatkan bahwa kualitas 
pelayananannya yang diberikan dikatakan suprise dan memuaskan. Adapun 
atribut yang masih kurang baik, Pada atribut E4 dengan nilap Gap sebesar 
-0,52 , atribut B2 dengan nilai Gap -0,09 dan atribut E3 dengan nilai -0,08. 
Pada atribut-atribut tersebut Oleh karena itu pengelolah harus segera 
melakukan perbaikan kinerjanya sehingga dapat memperbaiki kualitas 
pelayanannya, agar pelanggan puas akan pelayanan dari CV. Almaguna 
Cargo. CV. Almaguna Cargo sebaiknya memberikan arahan-arahan kepada 
karyawan, dengan cara melakukan pelatihan-pelatihan terhadap karyawan, 
untuk meningkatkan intensitas komunikasi dan interaksi atara manajemen, 
karyawan, dan pelanggan. 
Kata Kunci: CV. Almagua Cargo Surabaya  Metode Servqual (Service 
Quality) dan Ipa (Importance Performance Analysis). 
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Abstract 
 
CV. Almaguna Cargo is one of the company engaged in the service of 
shipping goods by land, sea and air. In this study the attributes that need to 
be evaluated in each of the attributes of service that is composed of a CV. 
Cargo Almaguna provide pre service services (B2), CV. Almaguna Cargo is 
responsible for the safety and comfort of customers expedition (E3), CV. 
Cargo Almaguna not accept dangerous goods (B3), legal goods or goods 
that violate the rule of law (E4). Therefore, the company gives directives to 
employees, by way of training for employees, as well as increasing the level 
of communication and interaction between management, employees, and 
customers. 
 Data from this study were taken form the population, which is taken from 
the customer CV. Almaguna Cargo. The variables used are divided into two 
independent variables, namely the respondent data consisting of the 
respondent's name, address of the respondent, and long been a customer, 
then the dimensions of service quality consists of dimension Tangibles, 
Reliability dimension, the dimension Responsiveness, Assurance dimension, 
and the dimensions of Empathy . While the dependent variable is the gap or 
GAP assessment of the quality of service users in the CV. Cargo Almaguna 
Surabaya and the level of user satisfaction based on the quality of the CV. 
Cargo Almaguna Surabaya. 
From the data processing level of quality of service provided by the CV. 
Cargo Almaguna Surabaya shows that the quality of service provided is 
said to suprise and satisfying. The attributes are still not good, At E4 
attribute with a value of -0.52 Gap, Gap attribute with a value of -0.09 B2 
and E3 attribute with a value of -0.08. In these attributes Therefore 
pengelolah should immediately repair its performance so as to improve the 
quality of service, so that customers will be satisfied service from CV. 
Almaguna Cargo. CV. Cargo Almaguna should give directives to 
employees, by way of training for employees, to increase the level of 
communication and interaction only between management, employees, and 
customers. 
Keywords: CV. Cargo Almaguna Surabaya SERVQUAL method (Service 
Quality) and IPA (Importance Performance Analysis). 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Dewasa ini persaingan dunia industri semakin ketat khususnya pada sektor 
jasa ekspedisi pengiriman barang. Persaingan ini ditandai dengan munculnya 
berbagai perusahaan ekspedisi barang di berbagai pelosok nusantara guna 
memenuhi permintaan pelanggan akan kebutuhan jasa ekspedisi barang. Jasa 
ekpedisi barang ini merupakan suatu jasa yang bertujuan untuk memberikan 
kemudahan pada pelanggan yakni mempermudah pelanggan untuk mengirimkan 
barang dari satu tempat ke tempat yang dituju tanpa harus datang ketempat yang 
dituju tersebut. 
CV. Almaguna Cargo merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 
dibidang industri jasa ekspedisi. CV. Almaguna Cargo adalah salah satu 
perusahaan yang  bergerak dibidang pelayanan jasa pengiriman barang baik 
melalui darat, laut dan udara. Jasa ekspedisi memiliki prospek yang sangat bagus, 
dan hal ini merupakan faktor yang mempengaruhi CV. Almaguna Cargo untuk 
tetap maju dan berkembang dalam pelayanan jasa ekspedisinya. 
Pelayanan merupakan salah satu indikator utama dalam mendukung 
berdirinya industri jasa yang berkompeten dibidangnya. Didalam aktivitas 
pelayanan yang dilakukan oleh CV. Almaguna Cargo, selama ini belum pernah 
dilakukan pengujian terhadap kualitas jasa pelayanan seperti kurang memberikan 
pelayanan pra service, kurang memberikan keamanan dan kenyamanan kepada 
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pelanggan, dan CV. Almaguna Cargo tidak menerima barang-barang berbahaya 
(B3), barang legal, dan barang-barang yang sifatnya melanggar aturan hukum 
negara. Oleh karena itu perusahaan belum mengetahui seberapa besar tingkat 
kepuasan pelanggan pada setiap atribut yang dimiliki dan ditawarkan oleh CV. 
Almaguna Cargo, sehingga perlu dilakukan evaluasi pada setiap atribut-atribut 
pelayanannya.  
Berdasarkan metode Servqual (Servis Quality) yakni pendekatan yang 
mengukur kualitas jasa secara kuantitatif dalam bentuk kuisioner dan 
mengandung dimensi-dimensi kualitas jasa Tjiptono (2005), yang bertujuan untuk 
mengetahui seberapa besar tingkat pelayanan yang direalisasikan dalam nilai GAP 
sehingga diharapkan dapat memberikan suatu rancangan strategi dalam 
meningatkan kepuasan pelanggan, untuk mendukung hal tersebut maka dilakukan 
identifikasi pelayanan dengan menggunakan metode IPA (Importance 
Performance Analysis) merupakan analisis yang mengaitkan antara tingkat 
kepentingan (importance) suatu atribut yang memiliki obyek tertentu dengan 
kenyataan dalan (performance) yang dirasakan oleh pengguna dengan harapan 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Purnama,2006) pada jasa pelayanan. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang permasalahan penelitian yang 
diuraikan sebelumnya, maka permasalan dalam penelitian ini dapat dirumuskan 
sebagai berikut :  
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“ Bagaimana kualitas layanan pada jasa ekspedisi dengan metode  
Servqual (Servis Quality) Dan IPA (Importance Performance Analysis) Di CV. 
Almaguna Cargo dalam upaya peningkatan kepuasan pelanggan”  
 
1.3 Batasan Masalah 
Agar permasalahan menjadi sederhana, maka penelitian ini buat sebagai 
berikut:  
1. Penelitian dilakukan di CV. Almaguna Cargo di Surabaya. 
2. Penelitian hanya dilakukan pada konsumen pengguna jasa ekspedisi di 
CV. Almaguna Cargo di jl. Setro Baru XI no. 17 Kelurahan Dukuh Setro 
Kecamatan Tambak Sari - Surabaya 
3. Data yang diambil berbentuk populasi, yang diambil dari pelanggan CV. 
Almaguna Cargo. 
4. Penelitian tingkat pelayanan hanya berdasarkan pada analisis kualitas 
kepuasan pelanggan pada jasa ekspedisi dengan metode  Servqual (Servis 
Quality) Dan IPA (Importance Performance Analysis) di CV. Almaguna 
Cargo – Surabaya. 
5. CV. Almaguna Cargo tidak menerima barang-barang berbahaya (B3), 
barang legal, barang curian, dan Barang-barang yang melanggar aturan 
hukum negara. 
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1.4 Asumsi-asumsi 
Adapun asumsi-asumsi yang digunakan dalam membantu memecahkan 
permasalahan yang berkaitan dengan pengumpulan data sebagai berikut:  
1. Responden dapat memahami pertanyaan yang diberikan dan bersikap jujur 
menjawab setiap pertanyaan yang diberikan. 
2. Penunjukan konsumen yang menjadi responden dianggap mewakili 
pelanggan pengguna jasa pengiriman perusahaan tersebut. 
3. Kondisi perusahaan tidak berubah selama penelitian. 
4. Armada yang digunakan dianggap cukup. 
 
1.5 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian dalam penyusunan tugas akhir ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Mengetahui atribut kualitas pelayanan yang ada di CV. Almaguna Cargo  
2. Mengetahui dan menganalisis atribut-atribut kualitas pelayanan apa saja 
yang harus perlu ditingkatkan. 
3. Memberikan usulan perbaikan sebagai upaya peningkatan kualitas 
pelayanan. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
 Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah: 
1. Bagi penulis, untuk mengetahui, mengaplikasikan dan dapat menambah 
wawasan serta kemampuan dalam memecahkan permasalahan dalam 
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bidang jasa dengan menggunakan metode Servqual (Servis Quality) dan 
metode Importance Performance Analysis (IPA) dalam mengalisis kualitas 
kepuasan pelanggan dalam bidang jasa. 
2. Bagi CV. Almaguna Cargo, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam meningkatkan 
layanan dengan memperhatikan kepuasan pelanggan. 
3. Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bacaan untuk 
menambah ilmu pengetahuan tentang kualitas pelayanan.  
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan penyusun dalam memberikan suatu penyajian, 
penyusunan, dan pembahasan, maka penelitian ini dibagi dalam 5 bab yang 
tersusun sebagai berikut: 
BAB  I  PENDAHULUAN 
Pada bab ini menerangkan latar belakang, perumusan masalah, 
batasan masalah, asumsi, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta 
sistematika penulisan  
BAB  II TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini memberikan pengetahuan dasar untuk memahami obyek 
penelitian agar peneliti tidak salah dalam membuat instrumen 
penelitian. Studi kepustakaan ini menjelaskan tetang sejarah CV. 
Almaguna Cargo  dan penjelasan tetang tingkat kualitas pelayanan. 
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BAB  III  METODE PENELITIAN 
Pada bab ini menerangkan tentang  penggambaran langkah-langkah 
yang ditempuh dalam proses penelitian yang meliputi survey 
pendahuluan, alat dan teknik pengumpulan data, serta menentukan 
variabel-varibel yang terlibat dalam penelitian. 
 
BAB   IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini menerangkan tetang cara penentan startegi pemasaran 
yang sesuai dan dapat digunakan untuk merebut pangsa pasar agar 
produk terebut tetap bisa kompetitif di pasaran. 
BAB  V KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini menerangkan kesimpulan dari hasil analisa dan saran-
saran yang sesuai dengan cara penentuan strategi pemasaran yang 
tepat. 
DAFTAR PUSTAKA  
LAMPIRAN 
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